INNOVACIO A SZALLODAKBAN — ROBOTOK A RECEPCION
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Osszefoglalas

Napjainkban az innovaci6é a mindségi szolgaltatas és a piacon valo fennmaradés kulcsa. Jelen kutatas a szallodai
innovacio teriiletét vizsgalja, kiilonos tekintettel az egyre inkabb el6térbe keriil6 robotok lehetséges hasznalataval
kapcsolatban. A cikk az alapfogalmak tisztazasa utan, kilenc magyar szallodaval készitett mélyinterji-sorozaton
keresztlil mutatja be a szolgaltatdi oldal véleményét a Front Office teriiletén alkalmazott szallodai robotokkal, és
ezek elfogadasaval kapcsolatban. A vizsgalt mintaban a legkiilonb6z6bb hotelek szerepeltek. A feltett kérdések
nagyrészt a recepcio teriiletén alkalmazott robotokra iranyultak. A valaszokbol kideriilt, hogy a vezetdk részérdl
egyelére ellenérzés mutatkozik ezekkel a gépekkel kapcsolatban. Tobbségiiknek a tradicionalis robot azonban
felkeltette az érdeklédését, de csak a személyzet segitése végett, mert ebben a lehetéségben latjak a
munkafolyamatok optimalizalasanak lehetdségét. Osszességében kilencbdl hét megkérdezett egyeldre tartozkodik
a szallodai robotok alkalmazasatol, mind a robotok, mind Magyarorszag jelenlegi technoldgiai fejlettség mellett.

Kulcsszavak
hotel, innovacid, mélyinterju, recepcid, robot

Summary

Nowadays innovation has a key role in survival in the market and reaching a good service quality level. This
research analyses hotel innovation concentrating on the application of robots, which is getting frequently talked
about in hotels all around the world. After presenting the basic notions and definitions, this article is intended to
show the opinions and acceptance of nine Hungarian hotel managers about robots used at the Front Office
department. The tool of this research was series of in-depth interviews. The most different hotels were chosen to
the sample. Most of the questions were about robots applied on the reception. Regarding the results, most of the
interviewees are against these machines. However, some of them liked the idea of the traditional robot, but only
as a supplementary tool for human workforce, because in this case they see the optimization of working processes.
Overall, seven out of nine managers are against the usage of these machines with their own, and Hungary’s current
technological development level.
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Bevezetés

A széllodai vendéglatasra mindig is nagyfoku precizitas, emberkdzpontiisag, a személyes
interakcié legmagasabb szintli alkalmazasa volt jellemzd6. A mai technikai fejléddés, a
turizmusra jellemzé munkaerdhiany, és az egyre személytelenebbé valo ¢élet kovetkeztében
jelentek meg a szalloddk mikodését egyszeriisitd, €s a kiadasok csokkentését eldsegitd
szallodai robotok. Az ezek altal kinalt hatékonysagnovelés, a pénziigyi kiadasok
csokkentésének lehetdsége sok hotel szamara vonzo, ugyanakkor ez az Ujfajta technika sok
kockazatot rejt.

A cikk alapétleteként a 2016-0s ITB*-n elhangzott egyik prezentacié szolgalt, melyben a
Travelzoo® szakemberei egy nyolc orszagra kiterjedd kutatas alapjan megvizsgaltdk, hogy a
kiilonboz6 orszagok lakosai mennyire lennének elfogadok a szallodai robotokkal kapcsolatban.
A kutatds eredménye szerint a legelfogadobb orszag Kina, mig a legkevésbé elfogado
Németorszag lett. A felmérés soran tobbek kozott megfigyelték azt is, hogy mely széllodai
munkakorben latnék legszivesebben a vendégek ezeket a robotokat. A Travelzoo éltal készitett
vizsgalatban Magyarorszag nem szerepelt, illetve a szolgéltatéi oldalon egyaltalan nem
végeztek kutatast. A cikk szerzdi fontosnak tartottdk, hogy bemutatéasra keriiljon a szallasadok
véleménye is, hiszen mig a vendégek élvezik a robotok nyujtotta elonyodket (és hatranyokat),
addig a hoteleknek az ehhez megfeleld pénziigyi és infrastrukturalis hatteret sziikséges
megteremteniiik.

A cikkben ismertetésre keriilnek a legfontosabb innovacioval és robotizalassal
kapcsolatos kifejezések, definiciok, melyek segitenek megismertetni a kutatds hatterét.
Tovabba az interjuk alapjan a szerzok felmérik a magyar szallodai menedzserek véleményét a
témaval kapcsolatban, és javaslatokat tesznek e robotok optimalis hasznositasara. Fontos
kiemelni, hogy a cikkben bemutatott kvalitativ kutatas, amely a szolgéltatéi oldal véleményén
alapul és mélyinterjukat igényelt, csak egy része azon korabbi, teljes vizsgalatnak.

Innovacio

Az ,,innovacid” mint kifejezés Joseph Alois Schumpeter (1934), osztrak kozgazdasz nyoman
valt ismertté, €s O is definidlta el0szor ezt a fogalmat, mint a termelési tényezdk uj, vagy
masfajta 0sszekombinaldsa, ami a gazdasagi névekedésben fontos szerepet jatszik (Brémond &
Gélédan 2005; Birkner 2010; Rodz & Heidrich 2010). Schumpeter remek meglatasa nem
véletleniil tekinthetd kiindulopontnak, hiszen nézdépontja és gondolkodasa manapsag is
kovetendd. Szerinte a technoldgiai innovaciot a vallalkozo hordozza, ez egy kis 1ddre stratégiai
versenyeldnyhoz juttatja 6t. Ezek utdn Gjabb és ijabb otletek kellenek, mert az 6 innovativ
otletét egy id6 utan masok is elkezdik masolni és bevezetni. gy sziiletnek ujabb és ujabb
innovaciok, ez a kor gyakorlatilag folyton mozgasban van, generalja és ismétli onmagat (Tidd
& Bessant 2013). A cikk szerz6i a manapsag ismert definiciok ellenére is ezt talaltak a
legmegfeleldbbnek, leginkabb helytallonak, s ezt a meghatarozast tekintették kiindulépontnak.
Megemlitend6 tovabba Peter Drucker (1985) is, aki az innovaciot tudas-alapon, tarsadalmi
szemszogbdl igyekezett felfogni (Annus et al. 2006). O nem feltétleniil a technologiai hattérre
helyezte a f6 hangsulyt, hanem innovacié esetében sokkal inkabb a gondolkodasmod
megujitasat és a szemléletvaltas fontossagat hangstlyozta téziseiben.

Az OECD (Gazdasagi Egylittmiikddési €és Fejlesztési Szervezet) éltal kibocsajtott Oslo
kézikonyv harmadik kiadasaban szélesebb korben is definidltdk az innovacio fogalmat, amely
megjelenése Ota a manapsag altalanosan elfogadott innovacid meghatarozasnak mindsiil. A
konyv szerint:

4 Nemzetkozi turisztikai kiallitas http://www.itb-berlin.de/en/

° A Travelzoo egy nemzetkdzi internetes szolgaltatd cég, ahol a fogyasztok utazassal, étkezéssel, és pihenéssel
kapcsolatos helyszineket kereshetnek. A prezentaciot a Richard Singer, a Travelzoo Eurdpai részlegének
igazgatdja mutatta be a 2016-0s ITB-n.



,,Az innovacio

a, uj, vagy jelentosen javitott termék (aru vagy szolgaltatas) vagy eljaras,

b, uj marketing-modszer, vagy

¢, Uj szervezési-szervezeti modszer bevezetése

d, az iizleti gyakorlatban, munkahelyi szervezetben, vagy a kiilsé kapcsolatokban.” (OECD
2005, 46., Kajati 2013).

Ebben az esetben is megfigyelhetd, hogy az innovici6é alapja az ujitds, a fejlesztés, a
kockazatvallalas, amely elobbre lenditheti a cégeket. A cikk készitdi ugyanakkor a kutatas soran
nem ezt, hanem a schumpeteri, fentebb mar emlitett definiciot tartottdk irdnyadonak.

Az innovacié fogalmardl a magyar kézgazdaszok koziil Chikan Attila (2008) irt. O a
fogalmat ugy definialta, mint ,,a fogyasztoi igények uj, magasabb mindségi szinten valo
kielégitése.” (Chikan 2008, 243.). A korabban latott megfogalmazasokhoz képest ez egy
altalanosabb értelmezés, mely ramutat arra, hogy az innovaciét sok mas tényez6 mellett a
fogyaszté is generdlhatja. Ez azért 1ényeges, mert Schumpeter ezt kordbban mar hangsulyozta,
de a fogyasztok szerepét mégis inkabb Chikan emeli ki, a szerzok véleménye szerint helyesen,
mivel ha nem lennének novekvd elvarasok és igények, nem lenne sziikség magara az
innovacidra sem.

Mint ahogyan lathato, az innovacié fogalmanak tobb aspektusa is van, 4m a definiciok
minden esetben mas-mas teriiletre fokuszalnak, és igen eltéréek egymastol.

Innovacio a turizmus szektorban

2016-ban a turizmus a globalis GDP novekedés 10,2 szazalékat tette ki; minden tizedik munka
ezen szektorhoz kapcsolddik, és az elkovetkezo tiz évben ezek a szamok a prognoézisok alapjan
novekedni fognak (wttc.org 2017). Eppen ezért a turizmust magas innovécios hajlam, de lassu
fejlodés jellemzi. Ennek a problémanak legfébb okaként a sok kis cég altal okozott piacbéli
toredezettség emlithetd meg, hiszen e cégek esetében magas a kockazatkeriilés, az innovacid
fontossagéanak figyelmen kiviil hagyasa, sot a valtozas teljes elutasitasa is (Peters & Pikkemaat
2005). A kisebb vallalkozasok kockazatkeriilése a kevesebb t6kébol valo gazdalkodassal
magyarazhatd, szamukra ugyanis egy sikertelen innovacios torekvés akar végzetes is lehet.

A szolgaltatoknak mégis elengedhetetlen az innovacio, hiszen ezzel nem csak a sajat
vallalkozasukat, hanem a gazdasagot is fejlesztik. Ezt erdsiti meg Dogan et al. (2013, 701-702)
vizsgalata is: ,,Epp ezért, az innovdcié nem csak stratégia a turisztikai szolgaltatok szamdra,
hanem eqgy kulcs szerep a gazdasag fejlesztésében, az ipari versenyképesség javitasaban, az
életszinvonal novelésében és az életmindség javitasaban.”. A versenyképesség, a versenyelony
¢és az egyediség megtartdsa az innovacion keresztiil kiilonosen fontos egy olyan dgazatban, ahol
a fogyasztok a vilag minden tajardl vélaszthatnak (Peters & Pikkemaat 2005). Epp ezért a
’globalis’ vasarloi kornek valo megfelelés egyfajta nyomast helyezhet a turisztikai cégekre,
akiknek igy valoban elengedhetetlen tényezo a folyamatos megujulas.

A szallodaipar innovdcidja
Mint ahogy Allegro & de Graaf (2008) is irja, manapsag a valtozékony iizleti vildgban az
innovacio elkeriilhetetlen, hiszen ha nem fejlesztik a terméket vagy a szolgaltatast, vagy ezek
termelését és szallitasat, a cégek nem lesznek képesek tulélni.

A szalloddk szédmara elengedhetetlen a fejlddés ahhoz, hogy versenyképesek
maradhassanak, hogy 1épést tudjanak tartani a folyamatosan valtozé igényekkel, és az Gjonnan
érkezd otletekkel.
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gazdasagi mukodését, igy e tekintetben tobb irdnybol is vizsgaltdk mar a szallodaipar
innovaciojat is:
e Kornyezeti innovacid, mint versenytényezo,
Kritikus kiils6 tényezdk, amelyek befolyéasoljak a turizmust,
A kornyezeti innovaciok meghatarozoé tényezoi,
Kapcsolat a szallodajellemzodk és az internet elfogadasa kozott,
Jellemzdk, amelyek a szalloddkat az innovéciohoz vezetik,
e Innovéaci6 az emberi er6forrds menedzsmenten keresztiil.
(Nicolau & Santa-Maria 2013)

Ahogy lathat6, a szallodaipar miikodését, fejlodését két nagy csoport befolyasolja: a
kornyezeti tényezok és a human eréforras. Sok turisztikai vallalat szdméra az innovacid
megvaldsitasa problémas, hiszen a mindennapos teenddk kitoltik az idejliket és erejiiket, igy
nincs sem eréforrasuk, sem megfeleld részlegik ahhoz, hogy fejlesszék a kinalt
szolgaltatdsokat. Ez kiilondsen igaz a szalloda szektorra, mivel az innovacidt tobb tényezd
egylittesen hatraltatja. A befektetések igen koltségesek, a megtériilési id0 nagyon
hosszadalmas, nagy a bukas veszélye, és a legtobb hotel nem képes a megszerzett profitot
visszaforgatni olyan modon, hogy abbdl innovacié sziilessen. Mégis, a legnagyobb problémat
a szallodaipar hagyomanyos jellege okozza (Gyuracz-Németh et al. 2016). A késébbiekben
lathaté lesz, hogy a tradicionalis, személyes jellegnek volt a legnagyobb szerepe a kutatés
kimenetelében is, tobb aspektusban.

A sikeres innovacio erds versenyképességbeli fejlédést jelenthet a szallodak szamara;
novelheti a hotelek lizleti megbizhatdsagat és akar az eladasokat is (Gyuracz-Németh et al.
2016), hiszen amennyiben egy szallodanak sikeriil innovacids tevékenységgel valamilyen Uj
dolgot behoznia a piacra, azzal képes lehet elényt szerezni mas szolgaltatokkal szemben. Ezt
szamos szakirodalmi cikk és szallodai statisztika is alatamasztja.

A nehézkes innovacio-képesség ellenére szamos vallalat felismerte az (jitasok
fontossagat; viszont sokan nincsenek tisztaban azzal, hogyan késziiljenek fel egy 0j termék
vagy szolgaltatas kifejlesztésére és annak bevezetésére (Gyuracz-Németh et al. 2013). Ennek
megoldasara egyre tobb cég probal meg kiilsé segitséget bevonni, példaul egyetemek, foiskolak
hallgatoit, akik szellemiségiikkel, masfajta, ’Out of the box’ gondolkodasuknak kdszonhetden
hasznos otletekkel szolgalhatnak a szallodak szdmara. Ezt tamasztja ala Allegro & de Graaf
(2008) kutatasa is, amelybdl kidertil, hogy a szallodaipar legnagyobb innovacios otletei azoktol
jonnek, akik képesek kiilsd szemmel megfigyelni a torténéseket, illetve ott sikeresebb
véghezvinni egy ilyen folyamatot, ahol az alkalmazottakat is bevonjak az 6tletelésbe (Gyuracz-
Németh et al. 2016).

A szallodai robotok jellemzése

A ,,robot” kifejezést 1921-ben Karel Capek cseh ir6 R.U.R. cimii darabjaban irta le eldszér. A
mi a Rossum Univerzalis Robotjai nevii cég lazadé robotmunkasairdl szol. Ezek olyan
mesterségesen létrehozott bioldgiai teremtmények, amelyek arra hivatottak, hogy segitsék az
ember munkajat. Innen ered a robot szé is, amely cseh nyelven ("robota’) munkat jelent (Asadi
et al. 2015). A robotoknak, akarcsak az innovacionak, nincs egységes meghatarozasa,
minddssze abban van egyetértés, hogy — ahogyan Pinillos et al. (2016) fogalmaz - a robotok
olyan gépek, amelyekkel a munkafolyamatok optimalizalhatok, igy hasznalatukkal
csokkenthetdk a raforditasok is.



A robotok kategorizalasra tobb csoportositas is 1étezik. Alkalmazasi teriiletiik szerint
példaul a kovetkezok léteznek:
e Ipari robotok — Ipari termelés, példaul a gépjarmiiipar soran alkalmazott gépek;
e Haztartasi robotok — Olyan robotok, amelyeket az emberek otthonaikban hasznélnak,
ilyenek példaul a robotporszivok;
Orvosi robotok — Az egészségiigyben hasznalt robotok;
Szolgaltat6 robotok - Olyan robotok, amely a tobbi kategoriaba nem sorolhatdk;
Katonai robotok — A katonasagban hasznalatos gépek sorolhatok ide;
Szorakoztatd robotok — Szorakoztatas céljat szolgaljak, példaul a jaték robotok;
Urrobot — A vilagiirben hasznalatos robotok, ilyen példaul a korabban mar emlitett, az
ISS-en alkalmazott R2 robot;
e Hobbi és versenyrobotok — Amelyeket az emberek maguknak készitenek szorakozas,
vagy hobbi céljabol.
(allonrobots.com 2017)
A szallodai robotok e csoportositdson beliill a service, azaz szolgaltatd robotok

crer

amelyek az emberek szamara hasznos feladatokat latnak el (iso.org 2017) Ezen beliil a
szolgaltatd robotok tovabbi két alcsoporttal rendelkeznek. Az egyik a személyes szolgaltatd
robot, amelyet sajat hasznalatra alkalmaznak, ide tartozik példaul a motorizalt kerekesszek,
vagy a robotporszivo. A madsik kategoria a professziondlis szolgaltatd robot, amelyeket
valamilyen munka ellatasara hasznalnak, és legtobbszor egy képzett iranyitoval rendelkeznek
(iso.org 2017).

Molich & Stefan (2016) sajat vizsgalataik alapjan harom kategoriat hoztak létre a
szallodai robotok besorolasara. Ez az osztalyozas csak az 6 altaluk készitett kutatasban jelenik
meg, s ezt eldttiik mas még nem hasznalta:

e Humanoid robot: egy mesterséges intelligencia altal vezérelt, érzelemkifejezésre és
teljesen 6nallé mitkddésre képes embermas;

e Humanoid felépitésii robot: felépitésében ugyan hasonlit a humanoid robotra, de nem
képes az emberi mimika és arcjaték lemasolasara, igy csak verbalisan, és gesztusaival
képes az érzelmeket kifejezni. Egy humanoid felépitésli robot 6nallo miikodésre
korlatozottan képes;

e ’Tradicionalis’ robot: Sem formailag, sem képességeiben nem hasonlit egyik fenti
tipushoz sem. A tradicionalis robot inkabb egy gép, amely csupan utasitasokat hajt
végre. Felépitésében, tudasaban, onallosagaban nem hasonlit egyik humanoid robotra
sem.

Kiemelendd, hogy a maguk modjan ezek a szerkezetek mind nagyon preciz, komoly gépezetek,
¢és bonyolult technika huzédik meg mitkddésiik hatterében.

A kutatas modszertana

A primer kutatas soran a szerz6k a magyar szallodak véleményének megismerését tiizték ki
célul a robotizacioval kapcsolatban. A téma mélyebb vizsgalata érdekében modszerként a
mélyinterja keriilt alkalmazasra. Az interjuk soran a kérdések a Front Office részlegre, azon
beliil is a recepciora iranyultak. Ennek oka, hogy az alapétletet nyujté ITB-n elhangzott
prezentacio soran is elsdsorban ezen a teriileten végeztek vizsgalatot. Az eredeti kutatas soran
arra kerestek valaszt, hogyan reflektalnak a fogyasztok arra, ha a szalloda egyik legfontosabb,
legszemélyesebb részlegét automatizaljak, robotizaljak. Ebbol kifolyolag a szerz6k szamara
érdekessé valt, hogy milyen reakciot valtana ki ez a fajta fejlesztés a magyar szallodak részérdl.
Tovabbi segitséget nytjtott az interjik soran a Cikk készitéinek szakmai tapasztalata szallodai
recepcids munkakorben, amely biztositotta a mélyebb tudast a felméréshez.



A kutatas soran voltak olyan hotelek, ahol az igazgatdval sikeriilt az interjut lefolytatni,
de a legtobb helyen részlegek menedzserei segitségével tortént az adatgyiijtés. A szerzok
véleménye szerint a téma mély megismeréséhez nem sziikséges feltétlenil a
szallodaigazgatoval valo egyeztetés; alapvetden a szalloda dontotte el, hogy ki a
legkompetensebb a Front Office és robotizalas teriiletén, és 6 valaszolt a kérdésekre.

A felmérés kvalitativ volt, hiszen a mélyinterjukbol leginkabb tartalomelemzés soran
lehet b6vebb informacidkat nyerni (Majoros 2004). Az interjuk 2016. oktoéber honapban

zajlottak le, a résztvevo 9 szalloda segitségével, melyek a kovetkezok voltak:

1. tablazat: Az interjuk soran vizsgalt szallodak 6sszefoglald tablazata

Vizsgalt szalloda

Idépont

Interjuaalany

Beosztas

Novotel Szekesfehervar****
Székesfehérvar

2016. oktober 6.

Kovacs Robert

General Manager

Hotel Euro’paﬁt s sk sk skSuperior
Héviz

2016. oktober 7.

Konnyid Laszlo

General Manager

Spirit Hotel Thermal SpaSuperior

2016. oktober 10.

Koz6 Krisztina

Resident Manager

Sarvar Oroszvari Ernd Miiszaki Igazgato
Aquaworld Resort *Superior 2016. oktober 12. | Hunka Ferenc Rooms Divison
Budapest Manager
Radisson Blu Béke Hotel**** 2016. oktober 14. | Botta Attila Front Office
Budapest Manager
Hunguest Hotel 2016. oktober 16. | Lukacs Rita General Manager
Sun Resort****

Herceg Novi, Montengero

Danubius Health Spa Resort 2016. oktober 18. | Molnar Lajos Front Office
Margitsziget***Superior Manager
Budapest

Ramada Aurora Hotel & Resort Lake 2016. oktober 24. | Horvath Péter (Volt) Front Office
Balaton**** Manager
Balatonalmadi

Aura Hote|**** 2016. oktober 24. | Horvath Péter Front Office
Balatonfiired Manager

Forrds: Sajat szerkesztés, 2016.

A hotelek kivalasztasanal elsédleges szempont volt az, hogy a minta minél soksziniibb és
vegyesebb legyen, mind terméktipus, mind célszegmens, mind elhelyezkedés tekintetében. Az
1. tablazatban lathat6, hogy az interjualanyok kozott volt vidéki szabadidés szalloda (Ramada
Aurora Hotel & Resort Lake Balaton, Spirit Hotel Thermal Spa, Hotel Eurdpa Fit), budapesti
business hotel (Radisson Blu Béke Hotel), vidéki iizleti szalloda (Novotel Székesfehérvar),
budapesti, szabadidés vendégekre specializalodott szalloda (Aquaworld Resort) is, ahogyan
egy magyar lanc kiilfoldi hotelje (Hunguest Hotel Sun Resort) és egy ujonnan (november
kozepén) nyilo szalloda (Aura Hotel Balatonfiired) is. Ezen kiviil, a terméket tekintve, a
mintaban van gyogyszalloda, wellness hotel, tidiildszalloda, konferencidra szakosodott hotel és
varosi szalloda, illetve ezeknek a kombinacidja is, mely hoteleknek a felsorolt tipusaibdl
addédoan masok-masok a megcélzott célcsoportjai, vendégei, és esetleg a témahoz valo
hozzaallasuk is.

Az interjunak volt innovaciéval, technoldgiaval, robotizacioval, Front Office részleggel,
recepcioval €s jovObeni progndzisokkal kapcsolatos része is. A vizsgalat egyik legfontosabb
eleme a videdk bemutatdsa és az azokra kapott visszajelzések elemzése volt. Itt az
interjualanyok a fentebb, Molich & Stefan (2016) altal definialt 3 robottipusra lathattak konkrét,
valo életbdl vett példakat, videoklipek formajaban. Ezt kovetden az erre adott reakciokrol,
véleményekrdl, benyomasokrol, altalanos hozzaallasrol tortént adatgyijtés.

A beszélgetések 45-90 perc kozotti idétartamokat 6leltek fel. A mélyinterjuk nagy elénye
volt — ahogyan Majoros Pal (2004, 129.) is irja — ,,...hogy ennek soran az interjualany
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szabadabban, kétetlenebbiil fejtheti ki véleményét, elkalandozhat a sajat maga dltal fontosnak
tartott teriiletekre. Ennek eredménye lehet, hogy korabban szamitasba nem vett szempontok,
otletek meriilnek fel.” Ez a gyakorlatban is igy tortént, hiszen az el6z0 interjuk tanulsagait
mindig fel lehetett hasznalni az utdna kovetkezokhoz, hogy ennek segitségével még tobb
informaciohoz jussanak a kutatok. Az egyediili email-es Kkitoltés lényegesen kevesebb
informaciot adott, hiszen abban ez esetben nem volt lehetdéség olyan gondolatokat generalni,
mint egy személyes beszélgetésben. Ott kiilonbozé videok linkjeire kellett kattintania a
kitoltének, a kérdéseket pedig egyszerit Word-dokumentum formajaban kapta meg. A cikk
szerzOinek azonban kozvetlen kapcsolata és tapasztalata van az adott szallodaval kapcsolatban,
ezért a kevesebb mennyiségili informaciot is megfelelden fel tudtak hasznalni, illetve a megértés
is konnyebb volt a személyes ismeretség miatt.

A Kutatas eredménye

A beszélgetések soran sokféle valaszt sikeriilt 6sszegylijteni a szallodaktol. A megkérdezett
hotelek nagyrészt trendkdvetdnek talaljak magukat, figyelik a nemzetkozi irdnyzatokat, €s
probalnak ezeknek megfelelden fejleszteni. A szallodalancokhoz tartozo hotelek esetében a
sajat otlettdl vezérelt innovacié nem mindig megoldhato, hiszen egy lanc sztenderdjei sok
esetben megkotik a szallodak kezeit, Kis mozgasteret biztositva a hoteleknek. Ezeknek azonban
pont ez az elénye is, hiszen ha ujdonsag bevezetésére keriil sor, akkor azt a tagoknak kénnyebb
¢s gyorsabb atvenni és implementalni. Az egyik fiiggetlen szalloda esetében emlitésre kertilt
egy igen kiemelked6é nézopont, miszerint nem trendkovetdk, hanem trenddiktalok a piacon. A
hotel igazgatdja szerint ezzel a nézOponttal lehet megtartani a piacvezetd szerepiiket, s ez kéz a
kézben jar az innovacios torekvésekkel. Ugyanakkor ezzel ellentétes valasz is érkezett egy
budapesti hotelt6l, melybdl kideriilt, hogy a szallodaban nem nagyon koltenek az innovaciora
¢s a fejlesztésre, mind pénziigyi akadalyok, mind az érdekl6dés hianya miatt.

A legtobb szélloda esetében technoldgiai innovacios fejlesztésként jelentek meg az
online, vagy tablagépen keresztiili check-in folyamatok, amellyel manapsag egyre tobben
probaljak meg felvaltani a nehézkes, papiralapi adminisztraciot. Szamos helyen torekednek a
kornyezettudatossdgra is. Tobben fontos fejlesztésként emlitették, hogy kiemelt figyelmet
forditanak az OTA-k, azaz az Online Tourist Agency-k (példaul Booking.com, Szallas.hu)
Osszehangolasara, annak érdekében, hogy minden foglalds azonnal megjelenjen a
rendszeriilkben, minden OTA weboldalon azonos ar jelenjen meg, igy fejlesztve a modern
rezervacid folyamatat. A széllodai eszk6zOk rendszeres cserélésére, a szallodai szobak
felujitasara, a benniik elhelyezett késziilékek cseréjére is gyakran alkalmaztdk az innovacid
kifejezést, mely folyamatokat azonban tévesen neveznek innovacids tevékenységnek a
szallodak (Gyuracz-Németh et al, 2013).

A szallodai személyzet kivétel nélkiil az 6sszes interjialany szerint a legmeghatarozobb
szerepl6 a vendég kellemes idotoltésében, és a legtobb helyen torekednek is a személyzet
folyamatos tréningjére, fejlesztésére. Mindenki egyetértett abban is, hogy a recepci6 az egyik
legerésebb és legfontosabb részleg a szalloddban, mert minden informacid ott talalkozik, és
onnan is halad tovéabb a részlegek felé. Tobb helyen emlitésre kertilt, hogy a recepcion elvart
normak betartasat rendszeresen ’Mystery Shopping’ vizsgalattal ellendrzik, ezzel kiszlirve azon
problémakat, melyeket a késébbiekben kiilonb6zé eszkozokkel ki lehet kiiszobolni. A
vendégek részérdl érkezd leggyakoribb panaszok altaldban a modortalansag, a nem megfeleld
hangnem, az unottsag, vagy a mosoly hianya, esetleg a rosszul atadott informaciok voltak. Az
interjialanyok szerint szerencsére panaszok csak Kis gyakorisaggal szoktak el6fordulni, ezeket
is megprobaljak problémamegoldd és stresszkezelési tréningekkel elharitani. A reklamaciok
alacsony el6fordulasdhoz kapcsolodik a kutatds modszertani részben emlitett tudatos
kivalasztasi koncepcid, miszerint a mintaba felsé kategorias, mindségi, és jo hirnevii hotelek
kertiltek be.



A legtobb szalloddban mar hallottak a kiilonb6zd hotelekben 1étrehozott jitasokrol,
fejlesztésekrdl, melyek koziil némelyiket szivesen latnak az interjialanyok a sajat
szallodajukban is. Tobben is kiemelték az Amerikdban egyre jobban elterjedd telefonos ajto
zarat, mely esetben az okostelefont hasznaljak a manapsag elterjedt kulcskartya helyett. Sokan
emlitették az online check-in folyamatat is, amellyel a vendég mar az érkezés elétt be tud
jelentkezni a széllodaba, ezzel 1ényegesen meggyorsitva a szoba elfoglalasanak folyamatat.
Tovéabba volt olyan interjualany is, aki szerint az is hasznos, ha a check-in el6tt a lehetd legtobb
informaciot megadjak a vendégek, igy az érkezés pillanatdban mar mindkét fél tud mindent, és
csak a legsziikségesebb dolgokat kell a vendég részére elmondani.

A megkérdezett szallodak fele hallott mar szallodai személyzet helyett / mellett
alkalmazott robotokrol. Koziilikk tobben is egy szinte teljesen automatizalt japan hotelt
(Henn-Na) emlitettek példaként, mely egyébként a videoklipek kozott szerepelt is. Az interja
soran egyesével bemutatasra keriiltek a mar korabban emlitett robot tipusok, melyek koziil
egyoOntetiien a tradicionalis robot lett a legkedveltebb. Az elséként megmutatott teljesen
humanoid robot senkinek sem nyerte el igazan a tetszését, senki sem latna szivesen a sajat
szalloddjdban, mert ijesztonek, idegennek tartjak azt, hogy egy géphez kell besz¢lni, ami mégis
ember kinézetii. Volt olyan interjaalany, aki szerint az is elképzelhetd, hogy egy ilyen humanoid
robot alkalmazésaval kisebb lenne a forgalom, ezaltal pedig bevételcsokkenés torténne, amit
még a munkaer6koltségen megsporolt 6sszegek sem ellensulyoznanak. Mindenki tigy gondolja,
hogy ezek a robotok csak emberrel kiegésziilve képzelheték el. Az Gsszes megkérdezett
egyetértett abban, hogy még mindig a személyes interakcid a legfontosabb, és ez kizarja a
robotok 6nallo hasznalatat. Tobbszor is emlitésre keriilt, hogy a hoteleknek is van egy szoftver
¢s egy hardver része, elébbibe tartozik a személyzet és a 1égkor, amit tobbnyire az ott dolgozok
teremtenek meg, utobbit a materialis, kézzel foghat6 dolgok teszik ki. Végsd soron a kiillem ¢és
a szalloda kinézete masodlagossa valik, mig az elsddleges, élményt befolyasold tényezd az
ember és annak kedves gesztusai lesznek. Ebben minden megkérdezett egyetértett.

Néhanyan a Housekeepingen, az F&B részlegen (ezekkel a teriiletekkel jelen cikk nem
foglalkozik) és a londineri munkakor helyett tudnak elképzelni ezeket a szerkezeteket, de akadt
olyan is, aki szivesen latnd sajat széalloddjdban a humanoid felépitésii robotot, tolméacs
szerepben. Egyetlen kivétellel, mindenki azt nyilatkozta, hogy ezekkel a gépekkel csupan
hatékonyabba lehetne tenni a szallodai szolgaltatast, de szinvonalasabba nem. Minden
interjlialany egyetértett abban, hogy a szalloda nem csupan egy olyan hely, ahova a vendég
aludni megy, hanem egyfajta *otthon-érzést’ keres egy komplex szolgaltatassal, és ahol keresi
a meghitt 1égkort, ott a személyzet hianya negativ befolyasolo tényez6 lenne.

A legtébb interjualany szerint a robotokba befektetett 0sszeg (melyet sok esetben
tilbecsiiltek) rovid id6 alatt képes megtériilni, hiszen a dolgozok lecserélésével a hotelek
megsporolnak az alkalmazottakra koltott bérkoltséget és egyéb juttatasokat. Vélemeénylik
alapjan a gépek akar mar 1 vagy 2 éven beliil hasznot termelhetnének. Volt olyan igazgato, aki
szerint egy ilyen robotnak nem a megtériilés a 1ényege, sokkal inkabb egy jo marketing eszkoz
lehetne és megkiilonboztethetné a szallodat a versenytarsaitol, de az altala nyujtott szolgaltatas
a kivant formaban nem hozna tul sok hasznot. A megkérdezettek szerint ezek a gépek
kivalthatnanak, de sohasem tudnak teljes mértékben helyettesiteni egy embert. Vannak olyan
dolgok, amelyekben nagy segitség lenne egy robot, ilyen példaul a forditas, vagy a
csomaghordas. Ezek a gépek azonban nem lennének képesek az emberi tényez6 altal képviselt
hozzaadott értéket nyujtani. A legtobb szallodaban ugy érzik, egy ilyen robot hasznalata nem
tudna emelni, s6t csokkentené a bevételeket, hiszen sokaknal a hotel egyik legfontosabb
tényezdje a személyesség.

Az interjialanyok szerint ezen gépek elterjedésének legfébb oka a gazdasagossag,
hiszen ezek a robotok Iényegesen hatékonyabban dolgoznak, mint egy ember. Ugyanazokat a
feladatokat képesek pontosabban elvégezni, nagyban segitenek a koltségek optimalizalasaban.



Volt olyan is, aki szerint a robotok elterjedésének egyetlen oka, hogy az emberek probaljak
megtapasztalni, meddig tudjak Kitolni a technika hatarait. Az interjukbol kidertilt, ezek a robotok
erOsen megosztanak a magyarokat. Tobbek szerint a vendégek nagyon élveznék példaul a
szobaszerviz robot jelenlétét, ugyanakkor érkezett ennek ellentmond6 visszajelzés is.

Végsé soron a szallodak kozott egyetértés mutatkozott abban, hogy akarmennyire
fejlédik a robottechnologia, a szallodaipar mindig egy olyan pontja lesz a mindennapi életnek,
ahol a személyes kontaktus lesz az els6dleges. A valaszok nagyon hasonldak voltak egymashoz,
a minta valtozatossagatol fliggetleniil is. A szallodai interjikban hallott prognozisok alapjan a
robotok az elkovetkezendd 5-10 évben inkabb segitd szerepet lathatnak el a hotelek teriiletén,
0nallé hasznalatuk kora a legtobb interjualany szerint még nem érkezett el, a legtobben ezt
tavoli jovonek latjak.

A vizsgalat soran kidertiilt a szerz6k szamara, hogy a menedzserek, igazgatok leginkabb
a londinereket cserélnék le robotokra. A recepcion kiviil mas részlegeken is hasznalnanak, és
van, ahol mar alkalmaznak is robotokat, példaul a Housekeepingen vagy az F&B részlegen (ott
foként a konyhan). Manapsag nagyon nehéz munkaer6t talalni ezekhez a munkakorhoz, mivel
a fizetés a feladatok hektikussdgahoz képest alacsonynak mondhat6. Egy londiner példaul
altalanossagban kevesebbet keres (amennyiben a borravald nem keriil szdmitasba), mint egy
Front Office részlegen dolgoz6 személy, munkdjuk mennyisége erdsen ingadozo, fdszezonban,
vagy sok érkezd esetén rengeteg dolguk van. Ejszaka ellenben gyakran nincs feladat, mégis,
¢jszakai miszakpotlékkal egyiitt kell fizetni Oket, ami nem tal gazdasagos. Ennck a
munkakornek a kivaltasra alkalmasak a londiner robotok, de hasonlo helyzetben vannak a
szobaszerviz teriiletén dolgozok is. Erre a poziciora mar 1étrejottek a tradicionalis robotok,
melyek tulajdonsagait a cikk mar bemutatta.

Osszefoglalas

A cikk célja a szolgaltatoi oldal véleményének meghatarozasa volt a szallodai robotizacioval
kapcsolatban. A kilenc hotellel készitett mélyinterja alapjan elmondhat6, hogy a szallodak nagy
része elutasitotta a robotizalast a recepcion, féleg annak 6nallo, ,,embermentes” modjat. A
legtobb esetben a munka optimalizalasara, a munkaerd segitésére, igy a hatékonysag novelésére
hasznalnanak kiegészitd robotokat, példdul londineri, tolmécs, szobaszerviz munkakorokben,
illetve olyan részlegeken, mint a Housekeeping vagy az F&B.

Altalanositva elmondhaté azonban, hogy 9-bél 7 szallodai vezeté nem menesztene
munkaer6t azért, hogy beruhazhasson egy ilyen innovativ szerkezetre, mert az emberi tényezd
mindenkinél nagyon fontos, és kulcstényezot jelent a hotel sikereiben. Azonban reménykedésre
adhat okot, hogy a megkérdezett szallodai vezetok koziil mindenki szdmara volt legalabb egy
szimpatikus robot, bar legtobbjiik jelenleg nem latna szivesen a szalloda teriiletén azokat. A
technologia fejlédése, és a vildg folyamatos valtozasa miatt lehetséges, hogy a jovoben a
cikkben leirtakat Gjra meg kell vizsgalni, hiszen 10-15 év mulva teljesen mas iranyt vehetnek a
szallodai fejlesztések. Ahhoz viszont hogy a hotelekben ilyen jellegii fejlesztések
megjelenhessenek, nem csupan a vilag valtozasa sziikséges, hanem olyan vezetés, akik
nyitottak az ilyen 01j, néha merész otletekre.

A cikk szerzdi azt javasoljak a szalloddknak, hogy fontoljak meg a robotok alkalmazasat,
mindenképpen végezzenek vizsgalatokat a szallod4ajukon beliil kiilonb6zé megvaldsithatosagi
¢és hatastanulméanyokkal, akar egyetemek, tandcsadd cégek bevonasaval is. Egyeldre a
kutatasokbol lathato, hogy nem az a kérdés, kit helyettesitsen a robot, sokkal inkabb az, hogy kit
segitsen munkdjaval. Fontos a személyzet és a menedzserek véleménye mellett a fogyasztok
nézopontjat is felmérni. Eléfordulhat, hogy a dolgozok egy szezon alatt példaul a Iétszdmhiany
miatt annyira leterheltté valnak, hogy az a munka mindségének ¢s elvégzésének rovasara megy,
a teljesitOképesség pedig csokken, ami egy idé utdn meglatszik az eredményeken is. Ezekrél
viszont csak az adott munkakdort betoltd személy tud megfelelden nyilatkozni, vagy az 6



kozvetlen felettese. Amennyiben a szalloda felsdvezetése ezt valoban tapasztalja, gy érdemes
lehet elgondolkozni azon, hogy néhany uj emberi munkaerdt alkalmazzanak, vagy egyetlen
robotot helyezzenek lizembe a repetitiv és betanulhat6 feladatok ellatasara.

Az interjuk alapjan tisztan lathato, hogy jelen pillanatban a Magyarorszagon szallodat
iizemeltetd személyek véleménye szerint a személyesség, az emberi kapcsolatok, és a
professzionalizmus a legfontosabb tényezok a szallodaban, melyek kovetkeztében még hosszi
ideig sziikség lesz képzett munkaerdre. Elhamarkodott lenne azonban egyértelmiien kijelenteni,
hogy a szallodai robotok nem fognak elterjedni a turizmusban és a szallodakban, hiszen a
torténelem soran mindig a legvaratlanabb talalmanyokbol, és fejlesztésekbdl lettek a modern
¢let legalapvetébb eszkozei. A hoteleknek az (1j technologia bekoszontével tehat eddig is 1étezéd
problémaik mellett egy 0j korszak kihivasaira is reagalniuk kell majd.
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